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ABSTRAK 
  
Kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor yang paling penting didalam 
kegiatan bisnis. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat harapan dan 
kenyataan dari kualitas pelayanan terhadap  kepuasan konsumen.Penelitian ini 
dilakukan dengan menggunakan Servqual Instrument sebagai model kuesioner, yang 
terdiri dari 5 faktor, yaitu tangible, reability, responsiveness, assurance dan 
empathy. Disamping itu juga ingin mengungkapkan tinggi atau rendahnya harapan 
kualitas pelayanan terhadap kenyataannya, dan ingin mengetahui faktor mana yang 
mempunyai pengaruh paling kuat terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki JNE. 
Dari survey yang diberikan kepada pelanggan diketahui faktor-faktor kualitas 
pelayanan, yaitu tangible, reability, responsiveness, assurance dan empathy 
mempunyai perbandingan berturut-turut 0.46, 0.43, 0.44, 0.18, 0.27. Dapat 
disimpulkan semakin kecil nilai perbandingan yang didapat, maka pelaksanaan 
antara harapan dan kenyataan semakin baik pula. 
Dari hasil pengujian, didapatkan bahwa assurance mempunyai pengaruh yang 
paling kuat diantara variabel lainnya, yaitu sekitar 43.1% terhadap kepuasan 
pelanggan yang dipengaruhi. 
Penelitian ini diharapakan dapat bermanfaat bagi PT. Tiki JNE sebagai 
masukan berupa informasi tentang pengaruh faktor kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan untuk sebagai bahan pertimbangan dalam rangka untuk  
memajukan perusahaan.  
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